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BAB I  
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang
Pelayanan publik pada hakekatnya adalah pemberian layanan 
kepada masyarakat yang merupakan kewajiban aparatur negara sebagai abdi 
masyarakat . pelayanan publik yang diberikan diharapkan dari hari kehari 
semakin berkualitas. Penetapan kualitas pelayanan dielaborasi dalam tiga 
sudut pandang. Pertama, pengaruh kebijakan pemerintah yang 
melaksanakan mandat dari masyarakat untuk melayani (amanah). Kedua, 
kualitas yang ditetapkan. Ketiga, penilaian terhadap birokrasi yang 
melakukan pelayanan. (Mulyadi,2016:43)  
kemauan dan kemampuan organisasi publik dalam memberikan 
pelayanan publik yang prima adalah suatu kewajiban organisasi 
penyelenggara layanan publik. Mengingat pentingnya hal tersebut, maka 
menjadi suatu keniscayaan bahwa organisasi penyelenggara layanan publik 
memperhatikan secara serius indikator kualitas pelayanan publik, yang 
kemudian menjadi standar organisasi tersebut. (Mulyadi,2016:91) 
bagi organisasi penyelenggara layanan publik, baik buruknya 
pelayanan dibandingkan dengan standar yang telah ditetapkan, dapat 
dijadikan tolok ukur untuk menilai seberapa besar komitmen organisasi 
tersebut terhadap kemauan dan kemampuan memberikan pelayanan yang 
berkualitas kepada masyarakat. Tujuan dari pelayanan publik itu sendiri 
yaitu untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat dan merupakan hak 
masyarakat yang harus dipenuhi oleh aparat pemerintah. Dalam proses 
pelaksanaan pelayanan tidak pernah lepas dari peranan pegawai atau aparat 
yang memberikan pelayanan, bagaimanapun juga kedudukan dan peranan 
pegawai dalam setiap Negara adalah sangat penting. Pegawai merupakan 
tulang punggung pemerintah dalam menyelenggarakan dan melaksanakan 
pembangunan untuk mencapai tujuan nasional. (Mulyadi,2016:91).
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Melihat sangat pentingnya peranan Pegawai Negeri dalam 
pembangunan nasional, maka perlu diberikan perlindungan, pemeliharaan, 
serta peningkatan kesejahteraan sehingga akan dapat meningkatkan 
produktifitas kerja. Usaha peningkatan kesejahteraan Pegawai Negeri dan 
keluarganya dilakukan melalui penyelenggaraan program pensiun. 
Berdasarkan Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 43 Tahun 1999 
pasal 7 ayat 1 “Setiap Pegawai Negeri berhak memperoleh gaji yang adil 
dan layak sesuai dengan beban pekerjaan dan tanggung jawabnya”. 
(http://pih.kemlu.go.id) 
Dalam rangka mewujudkan peningkatan kesejahteraan Pegawai 
Negeri sebagai aparatur Negara dan abdi masyarakat yang mempunyai 
potensi yang sangat menentukan kelancaran pelaksanaan pembangunan, 
maka pemerintah telah menetapkan sistem yang gunanya dapat melindungi 
Pegawai Negeri dan meningkatakan kesejahteraan Pegawai Negeri dan 
keluarganya yaitu dengan keluarnya Peraturan Pemerintah No. 10 tahun 
1963 tentang Tabungan dan Asuransi Pegawai Negeri yang iuran wajib dan 
haknya ditetapkan berlaku surut sejak Juli 1961. Dengan peraturan tersebut 
kesejahteraan Pegawai Negeri sebagai penerima pensiunan akan terjamin.  
Sebagai salah satu upaya pemerintah untuk menciptakan 
kesejehteraan pegawainya, pemerintah mendirikan perusahaan yang 
bergerak di bidang Tabungan Asuransi dan Pegawai Negeri dengan 
pemberlakuan Undang-Undang Nomor 9 tahun 1969 tentang bentuk-bentuk 
Perusahaan Negara Dana Tabungan dan Asuransi Pegawai Negeri atau yang 
disebut (PN TASPEN), kemudian sesuai penetapan Surat Keputusan 
Menteri Keuangan Nomor: KEP.749/MK/V/II?1970. berganti nama 
menjadi PERUM Dana Tabungan dan Asuransi Pegawai Negeri Sipil 
(PERUM TASPEN). Selanjutnya, berdasarkan Peraturan Pemerintah 
Nomor 26 tahun 1981, badan hukum Perum Taspen diubah menjadi 
PT.TASPEN (Persero) sebagaimana tertuang dalam Anggaran dasar yang 
dimuat dalam akta Nomor 4 tanggal 4 Januari 1982. Dengan sisten tabungan 
yang bersifat asuransi maka pada akhir masa dinasnya baik karena telah 
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mencapai usia pensiun, meninggal atau karena sebab yang lain maka peserta 
TASPEN mendapatkan sejumlah uang yang dapat digunakan sebagai modal 
menikmati masa nonaktifnya sebagai Pegawai Negeri atau ahli warisnya 
bagi mereka yang meninggal dunia. (www.taspen.co.id).   
PT. TASPEN (Persero) adalah suatu Badan Usaha Milik Negara 
(BUMN) yang diberi tugas untuk mengelola dan menyelenggarakan 
program asuransi sosial Pegawai Negeri Sipil dan Pensiunan dalam rangka 
menjamin serta meningkatkan kesejahtaraan Pegawai Negeri Sipil dihari 
tuanya. Hal ini diatur dalam PP. No. 25 Tahun 1981 mengenai Asuransi 
Sosial Pegawai Negeri sipil. Sedangkan menurut SK-18/DIR/2000 yang 
telah disempurnakan mengenai keputusan Direksi PT.Taspen (Persero) 
tentang pengelolaan data peserta Taspen. Didalam pengelolaan ada 4 
(empat) program yang dikelola oleh PT.TASPEN (Persero) Cabang Malang, 
yaitu: Program Tabungan Hari Tua (THT), Program Pensiun, Program 
Jaminan Kecelakaan kerja (JKK), Program Jaminan Kematian (JKM). 
(www.taspen.co.id).   
Jumlah peserta TASPEN sesuai dengan jumlah anggota PNS, 
Pejabat Negara, dan Pegawai BUMN / BUMD yang ada. Untuk 
memberikan gambaran mengenai kepesertaan dalam program asuransi dana 
pensiun, berikut ini penulis paparkan kepesertaan peserta TASPEN di 
Kantor PT.TASPEN (Persero) Cabang Malang. 
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Tabel 1.1 
Rekapitulasi Jumlah Peserta TASPEN (Persero) Cabang Malang 
Per Desember Tahun 2015, 2016, 2017 
No. Keterangan 2015 
(Peserta) 
2016 
(Peserta) 
2017 
(Peserta) 
 PNS Daerah Otonom    
1 Kota Malang 9.663 9265 7503 
2 Kab. Malang 15.998 15.294 13.633 
3 Kota Batu 3.938 3.831 3.303 
4 Kota Pasuruan 3.978 3.831 3.234 
5 Kab. Pasuruan 12.484 12.067 10.716 
6 Kota Probolinggo 1.104 4.455 3.620 
7 Kab. Probolinggo 9.406 9.163 8.340 
8 Kab. Lumajang 9.483 9.004 7.911 
     
 PNS Pusat    
1 KPPN Malang 13.072 13.045 12.689 
2 KPPN Bondowoso 1.385 1.410 1.391 
3 KPPN Jember 659 665 645 
 Jumlah 81.140 82.070 72.985 
Sumber: PT.TASPEN (Persero) Cabang Malang 
Berdasarkan tabel diatas, para peserta tersebut semuanya telah terdaftar 
dalam keempat program yang dijalankan oleh PT.TASPEN (Persero) Cabang 
Malang, yaitu: 
1. Program Tabungan Hari Tua (THT), yaitu program asuransi dwiguna yang 
dikaitkan dengan usia pensiun ditambah dengan asuransi kematian. 
2. Program Pensiun, yaitu penghargaan atas jasa-jasa pegawai negeri selama 
bertahun-tahun bekerja dalam dinas pemerintahan. 
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3. Program Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK), yaitu perlindungan atas 
resiko kecelakaan kerja atau penyakit akibat kerja berupa perawatan, 
santunan, dan tunjangan cacat. 
4. Program Jaminan Kematian (JKM), yaitu perlindungan atas resiko 
kematian bukan akibat kecelakaan kerja berupa santunan kematian.     
Pengurusan dana asuransi pensiun yang dilakukan oleh PT.TASPEN 
(Persero) telah memberikan manfaat dan kemudahan bagi peserta dan 
anggota keluarganya yaitu tentunya tidak terlepas dari kualitas pelayanan 
yang diberikan oleh masing-masing petugas dalam melayani peserta / 
penerima / ahli waris yang mengurus permohonan asuransi maupun pensiun. 
Mengingat yang diberikan pelayanan oleh PT.TASPEN (Persero) Cabang 
Malang adalah para lanjut usia maka dibutuhkan pemahaman, kesabaran, 
ketelatenan, dan pendekatan secara personal dari PT.TASPEN (Persero) itu 
sendiri. 
Selain masalah tersebut terdapat pula permasalahan yang berasal 
dari pihak perusahaan itu sendiri. Banyak studi dalam bidang kualitas 
pelayanan dan kepuasan pelanggan telah memberikan kesimpulan yang 
jelas bahwa kegagalan perusahaan untuk memberikan pelayanan yang 
sesuai dengan harapan pelanggan, 70% adalah karena faktor manusia, 
sedangkan 30% sisanya dipengaruhi oleh faktor teknologi dan sistem. 
Seperti kurangnya komitmen dari aparatur pelayanan, mereka hanya 
asal melaksanakan tugas yang dibebankannya tanpa memikirkan kebutuhan, 
keinginan dan kepuasan pelanggan. Untuk dapat menghasilkan pelayanan 
yang berkualitas maka diperlukannya adanya pedoman pelayanan yang 
memuat persyaratan, prosedur, biaya / tarif pelayanan dan batas waktu 
penyelesaian pelayanan. (Mulyadi. 2016:45,46). 
Melihat pada sumber permasalahan yang ada dengan demikian 
terdapat permasalahan yang akan dibahas oleh penulis yaitu “Persepsi 
Peserta Terhadap Kualitas Pelayanan Pada PT.TASPEN (Persero) Cabang 
Malang.  
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B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang penulis kemukakan di atas, maka 
permasalahan dalam pengamatan ini dapat dirumuskan sebagai berikut:  
1. Bagaimana Persepsi Peserta Taspen Terhadap Kualitas Pelayanan Pada 
PT.TASPEN (Persero) Cabang Malang? 
2. Bagaimana Upaya PT. Taspen (Persero) Cabang Malang terhadap 
kinerja pelayanannya? 
C. Tujuan 
Adapun tujuan dalam penulisan tugas akhir ini adalah sebagai 
berikut: 
1. Untuk mengetahui persepsi peserta taspen terhadap kualitas pelayanan 
pada PT.TASPEN (Persero) Cabang Malang. 
2. Untuk mengetahui upaya PT. Taspen (Persero) Cabang Malang 
terhadap kinerja pelayanannya. 
D. Manfaat 
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 
berbagai pihak antara lain: 
1. Bagi perusahaan 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan 
informasi sebagai bahan pertimbangan dalam perencanaan dan 
pengambilan keputusan strategis. Dari hasil penelitian dapat 
menunjukkan bagaimana tingkat kepuasan atas pelayanan telah sesuai 
dengan apa yang dipersepsikan peserta PT.TASPEN (Persero) Cabang 
Malang. 
2. Bagi pihak lain 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan suatu informasi baru 
dan masukan yang bermanfaat bagi para pembaca dalam menambah 
wawasan dan ilmu pengetahuan, dan juga sebagai bahan refrensi untuk 
membantu kegiatan ilmiah selanjutnya. 
 
